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“Atendimento ao cliente não é uma técnica a 
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Na prestação de serviços, a qualidade no atendimento é de suma importância para a 
manutenção dos clientes e atração de novos clientes, visto que a indicação para 
amigos é um forte marketing no setor de academias. Um bom atendimento retrata 
em clientes satisfeitos e boa imagem da empresa diante da sociedade. O presente 
estudo teve por objetivo norteador desenvolver uma pesquisa de mercado, 
analisando os fatores decisivos que levam a satisfação ou insatisfação dos clientes 
de uma academia de hidroginástica e natação na cidade de Maracajá/SC. Para 
atingir o objetivo, utilizou-se uma pesquisa de mercado, com questionário composto 
de perguntas abertas e fechadas, aplicado a 40 clientes da academia no mês de 
maio de 2017, com um erro amostral de 6,63%.Conclui-se que, de uma forma geral 
os usuários mostram-se satisfeito com os serviços oferecidos pela academia, 
referentes a estrutura física, serviços prestados, atendimento, convivência na 
academia, conforto e preços praticados. O aumento do quadro de horários é uma 
das maiores solicitações por parte dos clientes. Atualmente, a academia funciona de 
segunda a quinta feira, na parte da manhã, interrompendo suas atividades ao meio 
dia e retornando no final da tarde. Outro resultado importante é o percentual de 
indicação da academia a amigos e demais colegas (95% dos entrevistados), o que 
demonstra que a academia tem realizado um bom serviço junto aos seus clientes. 
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A competitividade está cada vez mais crescente entre as empresas no 
mercado atual. As organizações buscam se aprimorar constantemente a fim de estar 
sempre um passo à frente dos concorrentes. Com a intensa concorrência entre as 
empresas e, às vezes desleal, com produtos e serviços similares ou substitutos, é 
preciso analisar o contexto do ambiente externo, para obter lucros, combater 
possíveis ameaças e sobreviver diante das crises. Desta forma, é indispensável 
coletar os dados do mercado, diminuindo as inseguranças e precipitações, 
auxiliando nas tomadas de decisões. No comércio e na prestação de serviços, a 
qualidade no atendimento é de suma importância para a manutenção dos clientes. 
Um bom atendimento retrata em clientes satisfeitos e boa imagem da empresa 
diante da sociedade. 
Os gestores devem sempre agir com atenção ao comportamento do 
cliente, para que possam prever as possíveis tendências do mercado. 
Além disso, a qualidade do atendimento fornecido por uma empresa 
encontra-se ligado diretamente a capacitação dos funcionários. Avaliar os fatores 
que colaboram e fortalecem para um bom posicionamento da empresa é o que o 
foco que o presente estudo terá por objetivo ao seu término. 
Para obter essas informações necessárias a sanar as dúvidas e 
contribuindo na elaboração de um projeto da empresa, os dados podem ser 
coletados junto de seus parceiros, fornecedores, clientes antigos e atuais, potenciais 
e até ainda de seus próprios concorrentes. 
O estudo em questão busca fazer um levantamento da situação atual da 
empresa em relação à qualidade do atendimento, analisando o perfil do consumidor, 
ou seja, quais os pontos que pode fortalecer o posicionamento da empresa, 
embasado nos dados obtidos dos próprios clientes e frequentadores da empresa. 
No primeiro momento, é caracterizado tema, problema, objetivo geral, 
objetivos específicos e justificativa. Posteriormente, através de literatura específica, 
referencial teórico para a estruturação da pesquisa e a metodologia necessária para 
obter os resultados da pesquisa. Por último, apresenta a análise dos dados obtidos e 
as considerações finais do autor. Diante desse cenário atual, em conhecer melhor os 
tipos de clientes e suas características, esse estudo revelará como a organização 
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deverá se comportar através das informações buscadas no referencial teórico e na 
experiência da pesquisa de mercado. 
 
1.1SITUAÇÃO PROBLEMA 
Segundo Bertão(2016), o Brasil é um dos maiores mercados fitness do 
mundo. Isso se deve em parte, no Brasil, assim como outros países do mundo, o ser 
humano cultuar o seu corpo e a forma estética do mesmo. Essa vaidade pelo corpo, 
tem feito o mercado voltado a estética e a esculpir o corpo, a torná-lo como um dos 
mais lucrativos e em franca expansão.  
O Brasil possuía no ano de 2016, 32.000 mil unidades de academia 
espalhadas pelo país. O que confere ao Brasil o segundo colocado, permanecendo 
apenas atrás dos Estados Unidos da América (BERTÃO, 2016). 
Já em termos de alunos, segundo a referida reportagem, o Brasil ocupava 
o quarto lugar no ranking, com oito milhões de alunos. E em termos de faturamento, 
ocupa o décimo lugar em uma escala mundial, tendo o rendimento de 2,4 bilhões de 
dólares.  
Este mercado lucrativo tem feito com que empresário passem a 
desenvolver franquias de academias.  
Saba (2006), destaca que um dos setores que mais vem apresentando 
desenvolvimento econômico, é o de produtos e serviços voltados para o bem-estar: 
vitaminas e suplementos nutricionais, alimentos diet, light e de baixas calorias, 
tratamentos cosméticos, cirurgias plásticas, medicina preventiva e tudo o que se 
refere à atividade física. 
O que Saba (2006) destaca vem de encontro ao que é destacado na 
reportagem de Bertão (2016), a qual traz as informações financeiras sobre uma 
franquia de academias. Mostrando, por meio de dados, a lucratividade desta. 
Na visão de Walter (1991), conhecer o que realmente o cliente deseja e 
valoriza é fundamental para uma empresa, gerando vantagem competitiva, onde a 
organização consegue satisfazer as necessidades do cliente, melhor que a 
concorrência. 
Para Saba (2006), 80% dos novos clientes de uma academia são 
indicados pelos clientes mais antigos, desta forma, quanto mais clientes satisfeitos 
com os serviços prestados pela academia, maiores são as chances da empresa 
conquistar novos cliente. Em contrapartida, ainda segundo o autor, alguns estudos 
